Administración de Tecnologías de Información en la Oficina de Sistemas de Información by Quirarte-Gregory, Marcela




Administración de Tecnologías de Información




Quirarte-Gregory, M. (2016). Administración de Tecnologías de Información en la Oficina de
Sistemas de Información. Trabajos de obtención de grado, Especialidad en Mejora de Procesos de
Negocios. Tlaquepaque, Jalisco: ITESO
 
 
Enlace directo al documento: http://hdl.handle.net/11117/3899
 
Este documento obtenido del Repositorio Institucional del Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de
Occidente se pone a disposición general bajo los términos y condiciones de la siguiente licencia:
http://quijote.biblio.iteso.mx/licencias/TodosLosDerechosReservados.pdf
 
(El documento empieza en la siguiente página)
Repositorio Institucional del ITESO rei.iteso.mx
Departamento de Electrónica, Sistemas e Informática DESI - Trabajos de fin de Especialidad en Mejora de Procesos de
Negocios
INSTITUTO TECNOLÓGICO 
 Y DE ESTUDIOS SUPERIORES DE OCCIDENTE 
Reconocimiento de validez oficial de estudios de nivel superior según acuerdo secretarial 15018, 
publicado en el Diario Oficial de la Federación el 29 de noviembre de 1976. 
 
 
Departamento de Electrónica Sistemas e Informática. 






Administración de Tecnologías de Información 
en la Oficina de Sistemas de Información 
 
 
Proyecto para obtener el grado de  
 
Especialista en Mejora de Procesos de Negocio 
 
 
Presenta: Mtra. Marcela Quirarte Gregory 
 
 










1. Introducción .................................................................................................................................... 4 
2. Justificación ..................................................................................................................................... 4 
3. Marco Teórico ................................................................................................................................. 4 
3.1 Gestión de procesos de negocio ............................................................................................... 4 
3.2 Definición de Proceso ................................................................................................................ 5 
3.3 Áreas de conocimiento de BPM ................................................................................................ 6 
3.4 Ciclo de vida de BPM ................................................................................................................. 9 
3.5 Mejora de proceso .................................................................................................................. 13 
3.6 Modelo de referencia para la administración tecnologías de información ............................ 17 
4. Marco Metodológico ..................................................................................................................... 20 
4.1 Metodología de análisis .......................................................................................................... 22 
4.2 Niveles de modelos de procesos ............................................................................................. 22 
4.3 Etapas del proyecto ................................................................................................................. 23 
5. Proyecto ........................................................................................................................................ 24 
5.1 Análisis de procesos ................................................................................................................ 24 
5.2 Análisis Interno y Externo de la Oficina de Sistemas de Información ..................................... 26 
5.3 Modelo de negocio CANVAS ................................................................................................... 28 
5.4 Taller de Valor ......................................................................................................................... 28 
5.5 Levantamiento de la información ........................................................................................... 29 
5.6 Matriz de Roles y Responsabilidades ...................................................................................... 32 
5.7 Identificación de Procesos SIPOC ............................................................................................ 32 
5.8 Vista horizontal ....................................................................................................................... 33 
5.9 Diagrama de distribución de documentos .............................................................................. 34 
5.10 Análisis tecnológico ............................................................................................................... 42 
6. Resultados ..................................................................................................................................... 45 
6.1 Matriz de impulsores ............................................................................................................... 45 
6.2 Matriz de priorización ............................................................................................................. 46 
6.3 Mapa de arquitectura ............................................................................................................. 46 
6.4 Procesos .................................................................................................................................. 46 




6.6 Métricas e indicadores ............................................................... ¡Error! Marcador no definido. 
6.7 Matriz de correlación de actividades y tareas ........................... ¡Error! Marcador no definido. 
6.8 Diseño Organizacional ............................................................................................................. 46 
7. Conclusiones.................................................................................................................................. 47 










La Oficina de Sistemas de Información (OSI) fue establecida en el Iteso para la atención, instalación, y 
mantenimiento en lo referente a las Tecnologías de Información y Comunicación para ofrecer diversos servicios 
a la comunidad universitaria. Por lo tanto, desde hace varios años realiza junto con las Dependencias del ITESO 
la adquisición de las Tecnologías de Iinformación y Ccomunicación (TIC´s) para su instalación y uso. 
Cada año se planean los objetivos, planes y proyectos, se estiman presupuestos, solicitan las TIC´s necesarias, 
se programan las compras, se planea su instalación. Igualmente se actualizan los equipos y los que ya cubrieron 
cierto tiempo se donan o se venden, es decir, dichas tecnologías tienen un ciclo de duración desde que se 
compran hasta que salen de la universidad. 
En el presente proyecto se pretende dar a conocer el Análisis, Diseño, Modelado de los procesos de negocio 
que se desarrollaron en la Oficina de Sistemas de Información sobre la Administración de las Tecnologías de 
Información y Comunicación. Así como también, la metodología seleccionada, y los modelos de referencia. 
2. JUSTIFICACIÓN 
 
En la Oficina de Sistemas de Información se identificó la necesidad de generar procesos de negocio que 
indiquen el ciclo del uso de las tecnologías  desde que se planea, se instala, actualiza, vende o se dona.  
Debido a lo anterior, se propone que se desarrollen los procesos que permitan la identificación de los inventarios 
de las TIC´s, en lo que respecta a su instalación, ubicación, actualización y retiro de las mismas, así como 
también contar con normas que se apliquen para un control eficiente y eficaz y ofrecer principalmente un mejor 
servicio a los usuarios de la universidad. 
3. MARCO TEÓRICO 
 
3.1 Gestión de procesos de negocio 
La gestión de procesos de negocio (Business Process Management BPM por sus siglas en inglés), es una 
disciplina profesional para identificar, diseñar, ejecutar, documentar, medir, monitorear y controlar los procesos 
de negocio. 
BPM es un sistema de gestión enfocado a perseguir la mejora continua de las actividades organizacionales por 
medio de la identificación y selección de procesos, así como la descripción, documentación y mejora de los 
mismos. Asegura que los procesos estén alineados a  la misión, visión, con las estrategias organizacionales, al 
igual que con la gestión de financiera, sistemas de información, la calidad y las personas. 
BPM ha sido desarrollada por diferentes organizaciones como la Organización internacional de profesionales 
de gestión de negocios, Association of Business Process Management Professionals (ABPMP) quien ha 
desarrollado una guía que sintetiza el cuerpo de conocimiento de la disciplina (CBOK). Igualmente Object 
Management Group (OMG) que es una Organización que establece estándares tecnológicos y que ha 





La referencia principal tomada para este proyecto es el Business Process Management Common Body of 
Knowledge (CBOK) de la ABPMP, además de otros autores que complementan las definiciones para mayor 
claridad en los conceptos elementales de la gestión de procesos de negocio. 
El CBOK (Common Body of Knowledge de la Asssociation of Business Process Management Professionals, 
ABPMP 2009) define la gestión de procesos de negocio como:  
 
“Un enfoque sistemático para identificar, levantar, documentar, diseñar, ejecutar, medir y controlar tanto los 
procesos manuales como automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma 
consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia de la organización. BPM 
abarca el apoyo creciente de TI (tecnologías de información) con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los 
procesos de principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el 
logro de los objetivos de negocio con mayor agilidad”.1 
3.2 Definición de Proceso 
Es un conjunto de actividades y comportamientos llevados a cabo por personas o por máquinas para alcanzar 
una o varias metas. Los procesos están compuestos de una serie de tareas o actividades interrelacionadas 
cuyo propósito es resolver un problema o producir un resultado.  
 
De acuerdo a Hitpass (2012, p. 10), un proceso es un conjunto de actividades que se realizan bajo ciertas 
condiciones o reglas, y que es iniciado por uno o varios eventos: “Una concatenación lógica de actividades que 
cumplen un determinado fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos”. Este concepto tiene algunas 
implicaciones: 
- Los eventos son ocurrencias externas que inician el proceso. Es decir, que un proceso no se inicia solo.  
- El proceso debe cumplir un fin determinado.  
- Las actividades de un proceso, a diferencia de los eventos, consumen tiempo y recursos. Se pueden definir 
como “una acción sobre un objeto”, esto es que ocurre una transformación a partir de esas actividades.  
 
- Las actividades en un proceso están encadenadas en una secuencia lógica, de acuerdo a las condiciones y 
objetivos de negocio. 2 
 
3.2.1 Tipos de procesos 
De acuerdo al CBOK ver. 3, los tipos de procesos se pueden clasificar en:  
- Procesos clave (core). Constituyen las actividades esenciales que una organización realiza para cumplir su 
misión y entregar valor directamente a los clientes.  
- Procesos de soporte. Apoyan o soportan a los procesos primarios mediante la gestión de recursos o de 
infraestructura que aquellos necesitan para su operación. Los procesos de soporte en general no entregan valor 
                                                          
1 ABPMP CBOK. (2009). Guide to the Business Process Mangament Common Body of Knowledge (Version 2.0 Second release ed.). Association of 
Business Process Management Professionals. 





directamente a los clientes. Entre esos se encuentran, por ejemplo: los procesos de contabilidad, gestión de 
recursos humanos o mantenimiento de equipos.  
- Procesos de gestión. Estos procesos se utilizan para medir y controlar las actividades de negocio, asegurando 
que los procesos de negocio y de soporte cumplan los objetivos estratégicos, operacionales, financieros, 
regulatorios, etc.  
 
3.2.2 Definición de Procesos de Negocio 
Un proceso de negocio definido por el CBOK ver. 3, es un conjunto de actividades de principio a fin (end-to-
end) que entrega valor a los clientes. Corresponden al tipo de proceso clave o core. El concepto de principio a 
fin es importante, ya que abarca todas las actividades, cruzando fronteras entre las áreas funcionales de la 
organización, necesarias para poder entregar valor al cliente de una manera completa. 
Hitpass (2012, p. 10) define que “un proceso de negocio es un conjunto de actividades que impulsadas por 
eventos y ejecutándolas en una cierta secuencia, crean valor para el cliente (interno o externo)”. El proceso de 
negocio descrito por Hammer y Champy (1993) se describe como “un conjunto de actividades que toman una 
o más entradas y crean una salida que es de valor para el cliente”.  
 
La característica principal en  proceso de negocio es que es detonado por el cliente, y sus resultados regresan 
al cliente. Esta es una de las características que lo distinguen de un proceso de soporte o de un proceso de 
gestión. El proceso de negocio es transversal a las áreas funcionales y atraviesa la cadena de valor de principio 
a fin (end-to-end). 3 
 
3.3 Áreas de conocimiento de BPM  
Las áreas de conocimiento en BPM son descritas en el CBOK por la ABPMP, que es la Asociación de 
Profesionistas en Administración de Procesos de Negocio, la cual de manera independiente y sin fines de lucro, 
se dedica a la práctica de estos conceptos. 
                                                          







Gestión de Procesos de Negocio  es el área de conocimiento que se centra en los conceptos básicos de BPM, 
como las definiciones clave, procesos end to end, el valor del cliente, y el carácter multifuncional de trabajo, 
tipos de procesos, componentes de proceso, el ciclo de vida de BPM, junto con las habilidades y factores críticos 
de éxito que son introducidos y explorados. Esta área de conocimiento define el BPM y proporciona la base 
fundamental para la exploración de las áreas de conocimiento restantes.  
Modelado de Procesos incluye un conjunto crítico de habilidades y procesos que permiten a las personas 
comprender, comunicar, medir y gestionar los componentes principales de los procesos de negocio. El 
Modelado de Procesos es el área de conocimiento que proporciona una visión general de las habilidades, 
actividades y definiciones clave, junto con una comprensión del propósito y los beneficios del modelado de 
procesos, un análisis de los tipos y usos de los modelos de procesos y las herramientas, técnicas y estándares 
de modelado. 
Análisis de procesos implica una comprensión de los procesos de negocio, incluyendo la eficiencia y eficacia 
de los procesos de negocio. Se exploran el propósito y las actividades para el análisis de procesos. Incluye una 
descomposición de componentes de proceso y atributos, técnicas analíticas y modelos de procesos. Se explora 
el uso de modelos de procesos y otros documentos de procesos para validar y comprender los procesos 
actuales y futuros. Dentro de esta área de conocimiento se incluyen una variedad de tipos de análisis de 
procesos, herramientas y técnicas. 
Diseño del proceso implica la creación de las especificaciones de los procesos de negocio dentro del contexto 
de los objetivos de negocio y objetivos de rendimiento de procesos. Proporciona los planes y directrices sobre 
los flujos de trabajo, cómo se aplican las reglas de negocio y las aplicaciones, plataformas tecnológicas, 
recursos de información, controles financieros y operativos y cómo interactúan con otros procesos internos y 
externos. El diseño del proceso es la planificación intencional y reflexiva de cómo funcionan los procesos de 
negocio, se miden, se rigen y se administran. Esta área de conocimiento explora los roles de diseño de 
procesos, técnicas y principios de un buen diseño junto con una exploración de los patrones comunes de diseño 





Gestión de desempeño de procesos es el monitoreo formal y planificado de la ejecución de procesos y el 
seguimiento de los resultados para determinar la eficacia y la eficiencia de los mismos. Esta información se 
utiliza para tomar decisiones para mejorar o retirarse procesos existentes y/o la introducción de nuevos 
procesos con el fin de cumplir con los objetivos estratégicos de la organización. Se incluyen indicadores clave 
de rendimiento de proceso, su importancia y los beneficios de la medición del desempeño, seguimiento y control 
de las operaciones, la alineación de procesos de negocio y resultados de la empresa, qué medir, métodos de 
medición, modelado y simulación, apoyo a las decisiones para propietarios de los procesos y gerentes, y 
consideraciones para el éxito. 
 
Transformación de procesos aborda el cambio de procesos, los cambios de los procesos se discuten en el 
contexto del ciclo de vida de un proceso de negocio. Se exploran varios métodos de mejora de proceso, 
rediseño y reingeniería, junto con las tareas relacionadas con la implementación del cambio de procesos. Se 
discute el tema de la gestión del cambio organizacional, lo cual es crítico para el éxito del proceso de 
transformación, incluyendo una serie de metodologías de gestión de cambios organizacionales, técnicas y 
mejores prácticas. 
 
Gestión de la Organización por Procesos es el área de conocimiento que aborda los roles, responsabilidades y 
la estructura de informes para apoyar a las organizaciones orientadas a procesos. Se discute qué define a una 
empresa orientada a procesos, junto con actividades culturales consideraciones y funciones cruzadas, y la 
importancia del rendimiento basado en el equipo. 
 
Se explora la importancia de la gestión de procesos de negocio, junto con una variedad de estructuras de 
gobierno y la noción de un Centro de Excelencia de BPM / Excelencia (COE). 
Proceso de Gestión Empresarial es impulsado por la necesidad de maximizar los resultados de las empresas 
que sean conformes con las estrategias de negocio definidas, procesos funcionales y metas con base en estas 
estrategias. La gestión del proceso garantiza que el catálogo de procesos apoye a las estrategias de unidad de 
negocio y proporciona un método para administrar y evaluar iniciativas. El Proceso de Gestión Empresarial es 
el área de conocimiento que identifica las herramientas y métodos para evaluar los niveles de madurez de 
procesos de gestión, junto con áreas de práctica requeridas por BPM que pueden mejorar su organización. 
Se discuten una serie de marcos de procesos de negocios, junto con el concepto de integración de procesos, 
es decir, la interacción de varios procesos entre sí y modelos que vinculan el desempeño, las metas, las 
tecnologías, las personas, y los controles (financieros y operativos) a la estrategia de negocio y objetivos de 
rendimiento. Es aquí donde también se exploran los temas de arquitectura de procesos empresariales y las 
prácticas de gestión óptimas del proceso. 
Tecnología de Gestión de Procesos de Negocio apoya y soporta la disciplina de la administración. En este 
capítulo se analiza una amplia gama de tecnologías disponibles para apoyar la planificación, diseño, análisis, 
operación y seguimiento de los procesos de negocio. Estas tecnologías incluyen el conjunto de paquetes de 
aplicaciones, herramientas de desarrollo, tecnologías de infraestructura, y el almacenamiento de datos e 
información que proporcionan apoyo a los profesionales de BPM y trabajadores en actividades relacionadas 





Se integran los Sistemas de Administración de Procesos de Negocio (BPMS), se discuten los repositorios de 
procesos y herramientas independientes para el modelado, análisis, diseño, ejecución y monitoreo. Normas de 
BPM, incluyendo metodologías y tendencias emergentes.4 
3.4 Ciclo de vida de BPM 
La gestión de los procesos es una actividad iterativa compuesta por varias fases y está orientada a la mejora 
continua: 
a) Planeación y estrategia 
b) Análisis de los procesos de negocio 
c) Diseño y modelado de procesos 
d) Implantación de los procesos 
e) Monitoreo y control de procesos 
f) Refinamiento de los procesos 
Por otro lado, como se muestra en la siguiente imagen, a medida que los procesos de negocio se mueven en 
su ciclo de vida, son habilitados o restringidos por una variedad de factores, incluyendo los factores de liderazgo, 













Para comprender mejor este ciclo, se desarrolló un esquema llamado “Modelo de ciclo de vida de BPM de 
Peña-García” que divide en 4 fases el ciclo de vida del BPM, éstas a su vez se dividen por encisos que dan la 
pauta a seguir en cada uno de los niveles de la implantación para darle una continuidad lógica y correcta, como 
se muestra en la siguiente imagen:5 
                                                          
4 ABPMP CBOK. (2009). Guide to the Business Process Mangament Common Body of Knowledge (Version 2.0 Second release ed.). Association of 
Business Process Management Professionals. 







Fase 1: Comprender 
 
A. Identificar estrategia 
 Confirmar objetivos del proyecto: 
o Confirmar objetivos, alcance, equipo y plan de trabajo 
o Establecer orientación estratégica del proyecto: Maximizar el valor para el cliente  
o Controlar costos y minimizar riesgos 
 Confirmar la estrategia de negocio: 
o Comprender la estrategia de la organización 
o Definir el modelo conceptual estratégico del proyecto de mejora de procesos de negocio: 
 Determinar impulsores de cambio 
 Identificar factores críticos de éxito 
 Identificar indicadores clave 
 Identificar informes de gestión 
 Identificar procesos clave 
 Identificar tecnología utilizada 
o Aprobar estrategia global del proyecto 
o Planificar siguientes etapas 
 
Esta etapa permite obtener los objetivos y alcances definidos, proyectando el modelo conceptual estratégico 
acordado y reconociendo los procesos claves identificados para su revisión, lo cual nos lleva a un plan de 
trabajo detallado. 
 
B. Evaluar los procesos de negocio actuales 
 Análisis de los procesos actuales e identificación de los principales flujos de información: 
o Matriz de roles y responsabilidades 
o SIPOC 
o Diagrama de vista horizontal 
o Flujo diagrama de documentos 





o Tecnología y sistemas 
o Organización y estructura 
o Personas y cultura 
Evaluar los procesos actuales nos da información del análisis del negocio, este nos provee un diagnóstico de 
la situación actual de la empresa y sus posibles oportunidades de mejora. 
 
C. Análisis de oportunidades de mejora 
 Diseñar del mapa de arquitectura de procesos (to-be): 
o Valor percibido por el cliente 
o Metas de procesos 
o Factores críticos de éxito  
 Describir los problemas y objetivos de mejora 
 Elaborar el plan de transición y gestión del cambio 
 
Para obtener oportunidades de mejora se emplea el mapa de arquitectura de procesos, los valores y factores 
críticos, logrando identificar el proceso que se puede mejorar y planificar la transición del cambio. 
 
 
Fase 2: Innovar 
 
D. Diseño conceptual de los procesos objetivo 
 Modelar los procesos considerando las “Mejores Prácticas”: 
o Compactación de procesos, eliminando tareas sin valor añadido 
o Reducción de actividades preparatorias 
o Captura de información en origen 
o Automatización de tareas manuales 
o Uso de nuevas tecnologías (Herramientas BPM, Workflow, etc.) 
o Utilización de personal Multifuncional 
 
 Definir los indicadores clave de desempeño (KPIs´), financieros y no financieros, de los nuevos procesos 
 Definir los niveles de desempeño objetivo 
 Elaborar el mapa estratégico, causa-efecto, del cuadro de mando integral (BSC) 
 Elaborar la documentación: alcance, responsables, procedimiento/narrativa, entradas y salidas, medición 
del desempeño y diagramas de flujo 
 
En el diseño conceptual obtendremos el diagrama de flujo de procesos y subprocesos de acuerdo a los objetivos 
de mejora identificados, los KPI´s y la documentación de los procesos objetivos. 
 
E. Diseño conceptual de las dimensiones personas, estructura y tecnología 
Personas: 
 Definir los nuevos roles y responsabilidades y el correspondiente plan de evaluación de desempeño 
 Elaborar el plan de desarrollo de habilidades y competencias requeridas por los nuevos procesos 
 
Estructura: 






 Definir los nuevos componentes tecnológicos: 
o Componentes tecnológicos BPM 
o Mapa de sistemas asociados 
o Entradas y salidas de información 
o Requerimientos de negocio de la aplicación de software 
o Integración entre subsistemas 
o Requerimientos básicos de arquitectura tecnológica 
o Establecer el enfoque de la automatización BPM: Integración con sistemas internos (legacy), 
automatización de procesos (reglas de negocio y repositorios de procesos) y colaboración con 
entidades externas (clientes, socios de negocio, canales de distribución, etc.). 
 Preseleccionar los proveedores de tecnología BPM 
 Analizar y evaluar la cobertura de requerimientos de negocio y técnicos: 
o Completar los requerimientos de negocio y técnicos BPM 
o Evaluar los componentes de la solución tecnológica BPM: servidor de procesos (workflow), 
servidor de reglas de negocio, integrador de aplicaciones (EAI), sistema de gestión de 
documentos, monitor de actividad (BAM) 
 Decidir sobre reutilizar, comprar, desarrollar o subcontratar los diferentes componentes de software: 
o Resultado de la valoración 
o Evaluación económica 
o Ventajas e inconvenientes de las opciones evaluadas 
 
Fase 3: Desarrollar e Implantar 
 
G. Desarrollo e Implantación de Soluciones Tecnológicas 
 Realizar el ciclo de vida de desarrollo funcional y técnico de sistemas: diseño funcional, diseño técnico, 
desarrollo (tradicional o RAD), pruebas individuales, pruebas de integración del sistema, pruebas de 
aceptación funcional, pruebas de aceptación por el usuario, despliegue de equipos, puesta en marcha. 
 
H. Desarrollo e Implantación de Procesos de Negocio 
 
 Mantener una comunicación fluida, constante y en ambos sentidos con los grupos de interés sobre los 
objetivos /metas, actividades, calendario, fechas clave, roles y personas del equipo del proyecto. Estar 
especialmente atentos a la retroalimentación y sugerencias de las personas miembros de los diferentes 
grupos de interés 
 Desarrollar un programa de marketing de los logros que se vayan alcanzando en el proyecto 
 Determinar la estrategia de formación (por grupos, individual, por temática), y preparar la infraestructura 
(salas, documentación, etc.) para la formación 
 Formar al personal en la solución integrada: procesos, organización, tecnología 
 Completar las pruebas de integración y pruebas piloto 
 Mantener actualizada la documentación del proyecto: procesos, organización y tecnología 
 Implicar al equipo de dirección activamente en el proceso de comunicación a los grupos de interés 
 Desarrollar en detalle el plan de puesta en marcha y planes de contingencia para la implantación 
 Establecer la infraestructura de soporte para el arranque: identificar usuarios avanzados para dar soporte 
a sus colegas, procedimiento de administración de cambios, monitorización y solución de problemas, 
reporte diario de la marcha del proyecto a los usuarios y grupos de interés 
 
 




 Poner en marcha los cambios organizacionales: estructura basada en procesos, dueños de los procesos, 
roles/competencias para nuevos procesos, políticas y procedimientos 
 Poner en marcha los cambios culturales: gobernabilidad y administración de procesos, sistemas de 
medición y rendición de cuentas, de desempeño, incentivos y compensaciones 
 Poner en marcha la infraestructura de soporte al cambio (entrenamiento, nuevas contrataciones, equipo de 
transición y comunicación) 
 
Fase 4: Mejorar 
 
J. Monitoreo de evaluación 
 Realizar una auditoria interna de post-implantación para determinar el grado de cumplimiento del 
desempeño / beneficios esperados de la mejora de los procesos contra el desempeño / beneficios reales 
obtenidos 
 Realizar una revisión de los planes realizados para asegurar que todas las actividades previstas para 
mejorar el desempeño han sido ejecutadas con éxito 
 Elaborar un informe de conclusiones y recomendaciones de la auditoría 
 Comunicar a los grupos de interés los éxitos del proyecto y los beneficios obtenidos 
 
K. Desarrollo Sostenido 
 Crear los mecanismos para realizar un proceso continuo de optimización y gestión 
 Asegurar la sustentabilidad de la mejora de los procesos y de los esfuerzos de cambio, en el largo plazo, 
siguiendo rigurosamente los lineamientos de los procesos implantados y manteniendo actualizados los 
modelos 
 Recompensar a las personas en base a los resultados 
 Consolidar los mecanismos de gobernabilidad 
 Monitorear y comunicar el desempeño sustentable a todos los niveles 
 
3.5 Mejora de proceso 
Lean Manufacturing  
El objetivo de Lean es desarrollar una cultura hacia una organización más eficiente mediante unos cambios en 
los procesos del negocio con el fin de incrementar la velocidad de respuesta por medio de reducción de 
desperdicios, costes y tiempos. 6 
El Sistema de Producción de Toyota (TPS) es el precursor más claro del Lean. Se trata de una combinación de 
filosofía de gestión y una serie de prácticas en un sistema socio-técnico integrado. 
El sistema fue desarrollado entre 1948 y 1975 por Taiichi Ohno, Shigeo Shingo y Eiji Toyoda como evolución a 
partir de los trabajos de Edwards Deming y de Henry Ford. 
La filosofía Lean implica una mejora continua y en pequeños pasos de los procesos operativos, con mayor 
rapidez y en mayor grado que los competidores. El objetivo que se plantea es el de mejorar la productividad en 
cuatro vertientes: la calidad (producir más y mejor), el plazo (producir en el plazo que necesita el cliente), el 
costo (producir a un costo que permita generar más recursos) y mejorar las condiciones de trabajo. 





La clave que agrupa todo el sistema, es eliminar cualquier forma de desperdicio en todos los procesos 
operativos, ya sea de material o de tiempo.7 
Los desperdicios desde la óptica de Lean Manufacturing 
Los desperdicios son las actividades que no agregan valor dentro de un proceso y por lo tanto, generan mayores 
costos y tiempo, además no generan mejor ni mayor calidad al producto o servicio. 
Los desperdicios definidos por esta filosofía son: 
Sobreproducción.-Procesar artículos más temprano o en mayor cantidad que las requeridas por el cliente. Es 
la causa de la mayoría de los otros desperdicios. 
Tiempo de espera.- Operarios esperando por información, averías de máquinas, material, etc. Clientes 
esperando por información en el teléfono. 
Transporte.- Mover trabajo en proceso de un lado al otro incluso cuando son distancias cortas. Mover 
materiales, partes o producto terminado hacia y desde el almacenamiento 
Sobreproceso o procesos inapropiados.- Tomar pasos innecesarios para procesar artículos. Proveer niveles de 
calidad más altos que los requeridos por el cliente 
Inventario innecesario.- Excesivo almacenamiento de materia prima, producto en proceso y producto terminado. 
El inventario oculta problemas que se presentan en la empresa. 
Defectos.- Repetición de procesos. Re-trabajo en productos y productos devueltos 
Movimientos innecesarios.- Cualquier movimiento que el operario realice a parte de generar valor agregado al 
producto o servicio. Personas en la empresa trasladándose de un lugar a otro buscando o consiguiendo algo. 
Talento humano.- No utilizar la creatividad e inteligencia de la fuerza de trabajo para eliminar los desperdicios. 
Por falta de capacitación hacerles perder tiempo, ideas, oportunidades de mejora, etc.8 
El flujo de valor y su representación en un Value Stream Mapping (VSM) 
Una herramienta que nos ayuda en la filosofía Lean, es el VSM o Mapeo de Flujo de Valor la cual se basa en 
ver y entender un proceso e identificar sus desperdicios. Este tipo de herramientas nos da ayuda a tener una 
ventaja competitiva ya que evita fallos en el proceso, además de crear un lenguaje estandarizado dentro de la 
empresa para una mejor efectividad de los procesos y del personal; se podrá focalizar los esfuerzos en los 
procesos en los cuales se produzcan más fallos o simplemente aporten más valor a la producción. 
Mediante la elaboración de un flujo de valor se establece la secuencia de los procesos que más impacto van a 
crear sobre el cliente, pues van a ser los que más va a valorar. Es la técnica de dibujar un “mapa” o diagrama 
de flujo, mostrando cómo los recursos y la información disponible fluyen por el proceso como entradas y salidas, 
desde que se reciben por el  proveedor hasta que se dan al cliente, buscando en todo momento reducir y 
eliminar desperdicios. 
                                                          
7 http://factorhuma.org/attachments_secure/article/8280/lean_cast.pdf 




Las actividades que se realizan en un flujo de valor, son aquellas que añaden un valor agregado y que el cliente 
está dispuesto a pagar por ellas, ya que cubren sus necesidades y satisfacen sus requerimientos. Dentro de 
estas actividades se pueden encontrar otras que no agregan valor al cliente pero sí a la empresa desde un 
punto de vista económico y funcional. 
Lo que se debe hacer es reducir al máximo estas actividades sin que impacten en las políticas de la empresa, 
o pudiendo revisar éstas para crear una organización más competitiva. 
Para decidir si un proceso es clave o no para el cliente o la empresa, se han desarrollado algunas herramientas, 
una de ellas es la ventana de decisión, que se puede utilizar  como análisis. Un ejemplo de ventana de decisión 












Teoría de Restricciones (TOC) 
La Teoría de las Restricciones es una metodología que permite al nivel gerencial dirigir la empresa hacia los 
resultados de manera sistemática, para garantizar la continuidad empresarial. Estimula a los administradores 
de empresas a enfocarse en las actividades que tienen incidencia directa sobre la eficacia de la empresa como 
un todo, es decir, sobre los resultados globales. Por lo que, se hace conveniente crear un modelo que incluya 
principios orientadores y disposiciones, con sus respectivas herramientas y aplicaciones. 
No obstante, los problemas de las organizaciones van más allá de situaciones de fabricación, los gerentes 
enfrentan problemas de gestión y administración general. De esta manera, se hizo necesario crear herramientas 
para tratar con problemas generales de orden más elevado, especialmente el tipo de problemas resultantes de 
políticas administrativas inadecuadas. 
La TOC se aplica en todos los aspectos de la actividad de empresarial: Operaciones (bienes y servicios), 
Gestión de la Cadena de Suministros (Supply Chain Management), Gestión de Proyectos, Toma de Decisiones, 
                                                          
9 http://www.pdcahome.com/vsm-value-stream-mapping-mapeo-del-flujo-de-valor 




























Marketing y Ventas, Gestión Estratégica y Recursos Humanos. No  cabe la  menor   duda  de   que  con   la  
identificación   y  adecuada   gestión de  las restricciones se consiguen mejoras significativas en poco tiempo.  
La meta de la TOC es la utilidad continua a través del tiempo, pero el logro de esta meta está limitado, ya que 
existe por lo menos una restricción. 
Para entender mejor lo anterior se define a la restricción como todo aquello que impida el logro de la meta del 
sistema o empresa. Se pueden identificar 2 tipos de restricciones: las   restricciones   físicas  que  normalmente   
se   refieren  al   mercado,   el   sistema   de manufactura y la disponibilidad de materias primas. Las restricciones 
de política que normalmente se encuentran atrás de las físicas, como por ejemplo: reglas, procedimientos, 
sistemas de evaluación y conceptos.  
En las restricciones físicas, si existe una cadena, implica que haya recursos dependientes, es decir, un paso 
no se puede hacer antes que su anterior. Esta   situación   puede   presentarse   en   algunos escenarios como  
abastecimiento, operaciones y el mercado.  
Una restricción no es sinónimo de recurso escaso; es imposible tener una cantidad infinita de recursos. Por 
ejemplo, la escasez   de   materias   primas,   una   máquina   muy   cargada,   gente  con   una habilidad   
determinada,   el   mercado,   etc.  Sólo podemos decir que existen restricciones físicas cuando ya han sido 
eliminadas las restricciones políticas como las reglas formales o informales, erróneas, no alineadas o en 
conflicto con la meta del sistema. 
Todo sistema o empresa tiene restricciones: 
Restricción de Mercado: La demanda máxima de un producto está limitada por el mercado. Satisfacerla 
depende de la capacidad del sistema para cubrir los factores de éxito establecidos (precio, rapidez de respuesta, 
etc.) 
Restricción de Materiales: Se limita por la disponibilidad de materiales en cantidad y calidad adecuada. La falta 
de material en el corto plazo es resultado de mala programación, asignación o calidad. 
Restricción de Capacidad: Es el  resultado de  tener  equipo  con capacidad que no satisface la demanda 
requerida de ellos. 
Restricción Logística: Restricción inherente en el sistema de planeación y control de producción. Las reglas de 
decisión y parámetros establecidos en este sistema pueden afectar desfavorablemente en el flujo de la 
producción. 
Restricción Administrativa: Estrategias y políticas definidas por la empresa que limitan la generación de 
throughput y fomenta la optimización local. 
Restricción de Comportamiento: Actitudes y comportamientos del personal. La actitud de “ocuparse todo el 
tiempo” y la tendencia a trabajar lo fácil. 10 





3.6 Modelo de referencia para la administración tecnologías de información 
Para este proyecto sobre la Administración de las Tecnologías de Información, considero que ITIL es el modelo 
de referencia adecuado para llevar a cabo dicho proyecto, ya que ITIL es un estándar que apoya en la 
administración de las TI, y se enfoca a los procesos en el ciclo de vida del servicio. 
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) que significa Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías 
de Información es un marco de referencia de mejores prácticas para la Administración de Servicios de TI. 
ITIL está compuesto por cinco libros que ofrecen un enfoque del ciclo de vida orientado a los servicios y una 
guía para la mejora de procesos en los que se basa para la administración de las organizaciones como 
estrategia de negocio, los cuales son: 
 
 Mejora continua del servicio que proporciona una visión general del resto de los elementos y busca 
maneras de mejorar el proceso general y el aprovisionamiento del servicio. 
 Diseño del servicio que inicia con un conjunto de requisitos de negocios nuevos o modificados y 
termina con el desarrollo de una solución diseñada para satisfacer las necesidades documentadas del 
negocio. 
 Transición del servicio que se ocupa de la Gestión de cambios, riesgos y el aseguramiento de la 
calidad, así mismo tiene el objetivo de implementar los diseños del servicio de manera que las 
operaciones del servicio puedan administrar los servicios y la infraestructura de manera controlada.  
 Estrategia del servicio que estudia los objetivos y las expectativas generales de negocio para 
garantizar que la estrategia de TI se correlacione con éstos. 
 Operación del servicio que se ocupa de las actividades de negocio comunes. 
 
Con ITIL se adquiere un enfoque para integrar las TI a los procesos de negocio, eliminar las funciones aisladas 
mediante la integración de los procesos claves de TI, mejorar los resultados finales, e inculcar una cultura de 
servicios y de procesos. 
 
Algunos de los beneficios de ITIL son que los procesos están integrados, roles y responsabilidades están 
documentados y se aplica la mejora continua. 
 
La metodología ITIL aplicada a los procesos de TI, permitirá la obtención de los beneficios como: mejorar la 
utilización de los recursos, incrementar la competitividad, reducir tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes, 
mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto, mejorar la disponibilidad, confianza y 
seguridad de los servicios,  proporcionar servicios que se adecuen a las necesidades del negocio, del cliente y 
del usuario, integrar procesos centrales, documentar y comunicar roles y responsabilidades en el suministro del 
servicio, aprender de la experiencia previa así como proporcionar indicadores de rendimiento demostrables. 
 
ITIL ayuda a las organizaciones de TI a reducir los costos globales de la organización, mejorar la calidad de 
servicio y el alineamiento con los objetivos globales de la organización, ayuda a tener una visión más completa 










Ciclo de vida del servicio ITIL 
 
Procesos de  Estrategia de Servicio 
 
La estrategia de servicios es como un triángulo, donde cada una de las tres esquinas representa los controles 
estratégicos a lo largo del ciclo de vida del servicio, la administración del portafolio de servicios, la administración 
de demandas y la administración financiera. La mejora continua del servicio está representada como un anillo 
segmentado, que traza el ciclo de Deming de Planificar-Realizar-Verificar-Actuar para garantizar la mejora de 
la calidad. El diafragma de la estrategia de servicios y la mejora continua del servicio se ubica en el centro de 
todos los procesos. Esto es porque los controles estratégicos necesitan estar en su lugar y los esfuerzos y 
resultados de la mejora de los procesos deben ser vinculados con la estrategia, el diseño, la transición y la 
operación de los servicios, para garantizar la optimización de los procesos. 
 
- Gestión financiera 
- Generación de la estrategia 
- Gestión de la demanda 
- Gestión de la cartera de servicios 
 
Procesos de Diseño del Servicio 
 
El mapa del diseño de servicios brinda una guía para diseñar y desarrollar servicios y procesos de 
administración de servicios y cubre los principios y métodos de diseño para convertir objetivos estratégicos en 
portafolios de servicios y activos de servicios.  
 




- Gestión del nivel de servicio 
- Gestión de la capacidad 
- Gestión de la disponibilidad 
- Gestión de la continuidad del servicio 
- Gestión de la seguridad de la información 
- Gestión de proveedores 
 
Procesos de Transición del Servicio 
 
El mapa de transición de servicios muestra los procesos asociados con el desarrollo y la mejora de las 
capacidades para la transición a producción de los servicios nuevos o modificados. Detalla cómo los requisitos 
de la estrategia de servicios codificada con el diseño del servicio se realizan en la operación del servicio, al 
tiempo que se controlan los riesgos de que exista una falla.  
 
- Planificación y soporte de la Transición 
- Gestión de cambios 
- Gestión de configuración y activos del servicio 
- Gestión de entregas y despliegues 
- Validación y pruebas del servicio 
- Evaluación 
- Gestión del conocimiento 
 
 
Procesos de Operación del Servicio 
 
El mapa de procesos de operaciones de servicios muestra los procesos asociados con las actividades diarias 
de soporte necesarias para entregar y administrar los niveles de servicio acordados con los usuarios finales. La 
TI brinda orientación sobre las formas de mantener la estabilidad en las operaciones de servicios para permitir 
que el negocio cumpla con sus objetivos y optimizar el costo y la calidad de los servicios de forma efectiva. 
 
- Gestión de eventos 
- Gestión de incidencias 
- Gestión de peticiones 
- Gestión de problemas 
- Gestión de accesos 
- Service Desk (Centro de servicio al usuario) 
- Gestión técnica 
- Gestión de la operación de TI 
- Gestión de aplicaciones 
 
 
Procesos de Mejora Continua del Servicio 
 
Guía esencial para crear y mantener el valor para los clientes a través de un mejor diseño, introducción y 
operación de los servicios. Combina los principios, prácticas y métodos de la administración de calidad, 
administración del cambio y mejora de capacidad. 
 
- Medición del servicio 
- Proceso de mejora 





Propone también 7 pasos para un proceso de mejora: 
 
1. Definir qué se debe mejorar 
2. Definir qué se puede mejorar 
3. Recopilar datos 
4. Procesar los datos e información 
5. Analizar los datos 
6. Usar información para definir acciones 
7. Implementar acciones11 
 
De acuerdo a lo anterior, se puede observar que las mejores prácticas de ITIL y el BPM  pueden aportar a la 
Oficina de Sistemas de Información para mejorar sus procesos y sus servicios y por consiguiente dar una mejor 
atención a sus usuarios.  
4. MARCO METODOLÓGICO 
 
Se menciona que la mayoría de las organizaciones se aplica el ciclo de Deming (Plan-Do-Check-Act) en sus 
proyectos de mejora de procesos, y presentan una evolución del mismo, centrada en el proceso como se 













Enfoque para proyectos de procesos (Jeston y Nelis, 2008, pág. 42) 
 
                                                          
11 Oficina Comercio Gubernamental, Reino Unido. (2008). Fundamentos de ITIL V3. Burlington, Ontario: Pink Elephant. 
12 Jeston, J. a. (2008). Business Process Management: Practical Guidelines to Successful Implementations. Oxford, UK: Elsevier. 
Contexto de 
organización, 













Así también presentan los pasos de un proyecto de procesos como son:  
1. Revisar las áreas de mejora, entender sus objetivos, los requerimientos de la dirección y seleccionar 
los procesos a mejorar 
2. Mapear los procesos como están (as is), con suficiente detalle para comprender el proceso y saber 
cómo mejorarlo 
3. Acordar los tiempos de entrega para el proceso rediseñado con la organización y completar el proceso 
como será (to be) 
4. Implementar el proceso rediseñado 
 
De manera representativa, Jeston y Nelis presentan el marco de los proyectos BPM, como se muestra en la 












Marco de los proyectos BPM, adaptación del desarrollo por (Peña Gomez, 2015) basado en (Jeston, 2008) 
Este marco distingue diez fases agrupadas en tres clases: 
A. Fundamentos, forman la base de cualquier proyecto BPM, aunque no todos arrancan desde aquí pues 
depende del tipo de proyecto y si se requiere o ya está predefinido.  
1. Identificación de la Estrategia de la organización  
2. Especificación de la arquitectura a utilizar 
3. Plataforma de despegue  






C. Cumplimiento  
6. Diseño organizacional 
7. Desarrollo de los procesos  
8. Implantación 
D. Futuro, se refiere a preparar el proyecto para el futuro. 
9. Monitoreo y evaluación (Obtener valor) 
10. Desarrollo sostenible 
Además, se distinguen tres elementos esenciales: Liderazgo, Administración de los proyectos BPM y la 
Gestión del cambio organizacional. 
4.1 Metodología de análisis 
Para realizar el análisis de procesos, se requiere ejecutar varias de actividades, como son: (Peña Gomez, 
2015):  
 La entrevista preliminar con quien patrocina el proyecto, que permite conocer lo que la dirección en la 
organización espera que suceda en su organización, así como oficializar el proyecto. 
 Presentar el proyecto a los involucrados en una reunión de arranque (kick off) en la que el patrocinador 
respalda el proyecto. 
 Entrevista inicial con cada uno de los involucrados: permite conocer qué hace cada actor, su 
departamento y sus subordinados; obtención de la documentación base: descripciones de puesto, 
manuales, formatos, etc. 
 Elaborar la Matriz de roles y responsabilidades, que permitirá distinguir quién hace qué en la 
organización.  
 Entrevistas detalladas con los involucrados para identificar insumos, salidas, quién provee para quién. 
4.2 Niveles de modelos de procesos 
En la fase de análisis, se obtendrán cinco o seis modelos de proceso, según lo presentan Jeston y Nelis (Jeston, 
2008, págs. 374-376): 
Nivel 0. Diagrama de relaciones (o diagrama de vista horizontal): El diagrama de vista horizontal muestra las 
relaciones de alto nivel y flujos de proceso entre áreas dentro de la organización. Permite observar 
desconexiones en el flujo de los procesos. Así también visualizar cómo los procesos pueden ser analizados. 
Muestra a la organización dentro de su contexto, con sus clientes, proveedores y terceras partes involucradas. 
Presenta el contexto en que pueden verse los procesos. Cuando se elabore, es importante identificar los 
elementos del entorno, elementos funcionales y las relaciones entre los elementos, así como concentrarlos de 
manera lógica. 
Nivel 1. Vista de Organización de Procesos, también referida como Arquitectura de procesos: La Arquitectura 
de Procesos muestra al menos tres niveles: los procesos estratégicos, que aseguran que los procesos se llevan 
a cabo y cumplen sus objetivos; los procesos clave, que representan las actividades principales de la 
organización y los procesos de soporte. Este diagrama sirve de insumo para la lista de procesos “end-to-end”. 
Nivel 2. Lista de procesos “end-to-end”: Permite hacer un vínculo entre el mapa de arquitectura y los procesos 




Nivel 3. Modelo de procesos “end-to-end”: Se construye para cada proceso, describe las actividades principales 
que se necesitan realizar. Cruza varias áreas en la organización. Provee una vista general de las actividades y 
da un contexto que será necesario cuando se preparen los modelos detallados. 
Nivel 4. Modelos detallados: Revelan específicamente las actividades y el flujo del proceso. 
Nivel 5. Procedimientos: Proveen una descripción paso a paso de cada tarea. Además de describir claramente 
paso por paso, son una buena guía para entrenar nuevo personal en un trabajo.13 
Metodología de innovación 
En el cierre de esta fase, será necesario contar con las metas del proceso, así como las restricciones actuales 
del negocio, problemas actuales y conocer la ventana de tiempo en que se desea implantar los procesos 
diseñados. 
Diseño organizacional 
Es necesario revisar en este apartado si se requerirá modificar la estructura organizacional, generar nuevos 
puestos, revisar las descripciones de puesto, medir el desempeño, analizar las habilidades de las personas, 
entre otros. 
Desarrollo de los procesos 
Además de proveer una vista completa de la solución, habrá que documentar la selección del software requerido 
(si aplica), así como las especificaciones y disponibilidad del hardware necesario para integrarlo en el proceso. 
Implantación 
Es necesario entrenar y motivar al personal involucrado, contar con planes de contingencia para cambios en el 
personal, programas de mercadeo, una estrategia de implantación y finalmente establecer la solución y 
comunicar a los directores relacionados con el proceso.  
Monitoreo y evaluación 
Es necesario comunicar el efecto de la transformación del proceso. Si han mejorado los beneficios y de qué 
manera. 
Desarrollo sostenido 
Considerar qué mecanismo permitirá identificar mejoras posibles para los procesos de manera que su mejora 
sea continua en el tiempo. 
4.3 Etapas del proyecto 
Con lo presentado anteriormente, se definió excluir algunas fases en este proyecto tales como: Implantación, 
Monitoreo y evaluación y Desarrollo sostenido, sin embargo, se tomaron en cuenta las otras etapas para el 
desarrollo del mismo como se explica a continuación: 
 
 
                                                          





Análisis de Procesos 
o Obtención de la estrategia 
o Revisión de la información obtenida. 
o Realizar entrevistas iniciales 
o Construcción de matrices de roles y responsabilidades 
o Elaboración de plan de entrevistas 
o Realización de entrevistas detalladas 
o Elaboración de SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs, customers) de los procesos a elaborar. 
o Diseño de la vista horizontal del modelo As is 
 
Diseño 
o Revisión del plan de diseño 
o Búsqueda de un modelo de referencia 
o Identificación de metas, objetivos y factores críticos de éxito 
o Elaboración del plan de validación y verificación. 
o Elaboración el mapa de arquitectura 
o Definición de las métricas e indicadores  
o Modelado de los procesos 
o Documentación de los procedimientos 
o Definición del modelo de monitoreo y control 
o Definición del modelo organizacional 
o Diseño de la arquitectura tecnológica 
o Elaboración del plan de transformación. 
o Documentación del documento de diseño de procesos de la oficina. 
 
Verificación y Validación 




5.1 Análisis de procesos 
Plan Estratégico de la Oficina de Sistemas de Información 
En esta fase primeramente se investigó la situación actual de la Oficina y se tomó en cuenta el Plan Estratégico 
desarrollado para su seguimiento y que sirvió como base para identificar las fortalezas, debilidades, 
oportunidades, amenazas, el modelo de negocio, así como también los procesos a desarrollar, ya que todos 
estos elementos son necesarios y deben estar alineados a la Planeación Estratégica de la Oficina como a los 
Planes Quinquenales de la Universidad. 
Misión de la OSI 
Contribuir al cumplimiento de la misión del ITESO y de su comunidad a través de la entrega de servicios 
informáticos de calidad. Trabajando de manera comprometida, buscando cumplir las expectativas de nuestros 





Visión de la OSI 
Constituir a la OSI como una oficina eficiente y eficaz en los servicios informáticos, generar una infraestructura 
informática de acuerdo a las necesidades tecnológicas de la Universidad y de su entorno. Así como también 
estar a la vanguardia en proveer soluciones que aporten a la diferenciación en los sistemas de información, con 
un alto nivel de calidad en los procesos de gestión, servicio y atención al usuario. 
 
Valores 
1. Creemos en el SERVICIO como parte de nuestra función primordial, ya que es un proceso que 
involucra al usuario y del cual se busca generar resultados de acuerdo a sus requerimientos 
o Entendemos que el servicio es una forma de expresión de nuestra labor que nos beneficia a 
todos  
o Buscamos que nuestro servicio sea útil para nuestros usuarios  
o Proactivamente buscamos mejorar nuestro servicio 
 
2. Sabemos que el TRABAJO EN EQUIPO es el medio ideal para que como Oficina logremos lo que 
buscamos 
o Estamos atentos al desempeño de nuestro equipo, mediante indicadores y encuestas de 
calidad, así como también la participación en talleres de integración y liderazgo   
o Confiamos en nuestros compañeros y somos compañeros en quienes se puede confiar 
3. Sabemos el APORTE  e impacto que nuestra función tiene en nuestro equipo y nuestra institución 
o Buscamos que nuestra labor nos permita crecer como personas 
o Proactivamente buscamos formas de apoyar y transformar a nuestro equipo y a nuestra 
institución 
4. Actuamos con RESPONSABILIDAD haciéndonos propietarios de las decisiones y acciones que 
tomamos, así como de aquellas que por omisión dejamos de hacer y de las consecuencias de lo 
anterior 
o Tomamos decisiones basadas en el bien institucional  
o Nos informamos y actuamos sobre los reglamentos, disposiciones y códigos de conducta 
institucionales  
5. Entendemos al RESPETO como el aprecio por uno mismo, por los demás y por los recursos que nos 
son encomendados: personas, dinero, reputación, seguridad de otros y actuamos en consecuencia. 
o Hacemos uso de los recursos institucionales con cuidado. 
o Escuchamos a otros y buscamos entenderlos 
o Respetamos los derechos de los demás 
 
6. Buscamos la JUSTICIA en nuestra toma de decisiones y evitamos cualquier conflicto de intereses 
o Demostramos transparencia en la toma de decisiones 
o Proveemos acceso de información por igual a quienes están autorizados para ello 
o Evitamos proactivamente cualquier conflicto de intereses, real o potencial  
7. Buscamos actuar con HONESTIDAD  respondiendo siempre con la verdad, no participando ni 
promoviendo conductas que dañan a otros 




o No divulgamos información confidencial    
8. Buscamos expresar nuestra LEALTAD defendiendo y correspondiendo a nuestro equipo y a nuestra 
institución 
o Apoyamos al cumplimiento de sus objetivos 
o Defendemos nuestra institución, sus intereses y su reputación 
o Cuidamos los bienes institucionales: humanos, materiales e intelectuales  
5.2 Análisis Interno y Externo de la Oficina de Sistemas de Información 
Se realizó un análisis externo de las oportunidades y amenazas, así como el análisis interno identificando las 





Análisis Externo: Oportunidades y Amenazas 
Factores Externos Escenarios Futuros O A Justificación 
1.  Economía Aumento del dólar  x Varios equipos de cómputo y software se 
importan de Estados Unidos 
2. Proveedores Proveedores nacionales x  Existan más empresas que proveen equipo 
de cómputo y software en México y esto 
puede facilitar su adquisición 
3. Universidades Universidades con mayor 
tecnología 
 x Universidades que compiten con Iteso 
tengan tecnología de vanguardia y que sea 
su diferenciador para que los alumnos se 
inscriban 
4. Universidades Universidades con menor 
tecnología 
x  Iteso continúe adquiriendo mejor tecnología 
para que la OSI siga ofreciendo mejores 
servicios informáticos a la comunidad 
universitaria 
5. Universidades Universidades con mejores 
servicios informáticos 
 x Universidades ofrezcan servicios 
informáticos a la vanguardia que el Iteso no 
pueda ofrecer 
6. Universidades Convenios con otras universidades 
y empresas 
x  Establecer convenios con diferentes 
universidades para la adquisición de hw y sw 
 
Análisis Interno: Fortalezas y Debilidades 
Factores Internos Situación Actual F D Justificación 
1. Finanzas Presupuesto de TIC´s x  Es uno de los rubros en los que se asigna 
mayor presupuesto para la adquisición de 
equipo y software para apoyar a las 
dependencias 
2. Instalaciones Edificios, salas, salones  x  Se cuenta con instalaciones adecuadas para 
impartición de clases 
3. Sistemas de información Adquisición de Software  x  Se cuenta software licenciado adquirido la 




4. Tecnología De acuerdo a las necesidades x  Se adquiere equipo de cómputo avanzado 
tanto para los servidores como para el área 
académica 
5. Personal Integrantes con nivel 
académico de licenciatura y 
maestría que buscan nuevas 
tecnologías 
x  OSI cuenta con integrantes que tienen nivel 
académico de licenciatura y maestría, 
continuamente capacitándose e informándose 
de las mejoras e innovaciones tecnológicas 
para su futura compra. 
6. Dirección y organización Falta de procesos 
documentados 
 x Debido a que hay pocos procesos 
documentados, los propios procesos generan 
que los servicios que se ofrecen sean con una 
calidad que no llegan a la satisfacción total del 
usuario. 
7. Dirección y organización Falta de registro y seguimiento 
adecuado de hw y sw instalado 
 x Debido a la falta de registro y seguimiento de 
hw y sw, existe información inoportuna y no 
confiable en los reportes presentados 
    Falta información sobre las operaciones de la 








 FORTALEZAS  F 
1. Presupuesto de TIC´s   
2. Edificios, salas, salones 
3. Adquisición de Software  
4. Tecnología de acuerdo a las 
necesidades 
5. Integrantes con nivel académico 
de licenciatura y maestría que 
investigan nuevas tecnologías 
DEBILIDADES  D+ 
1. Falta de procesos documentados 
provoca servicios con calidad insuficiente 
para el usuario 
2. Falta de registro y seguimiento 
adecuado de hw y sw instalado 
OPORTUNIDADES O 
1. Proveedores  nacionales 
2. Universidades con menor 
tecnología 
3. Convenios con otras 
universidades y empresas 
ESTRATEGIAS  F-O 
1. Búsqueda de nuevos proveedores y 
generar convenios(F1,F3,F4,O1) 
2. Mantener actualizada la tecnología 
(F4, F5, O2) 
3. Búsqueda de alianzas y convenios 
con otras universidades y empresas 
(F5,O3) 
ESTRATEGIAS  D-O 
1. Diseño, implementación y auditoría de 




1. Aumento del dólar 
2. Universidades con mayor 
tecnología 
3. Universidades con 
mejores servicios 
informáticos 
ESTRATEGIAS  F-A 
1. Búsqueda de tecnología parte 
nacional y parte en el exterior 
(F1,A1,A3) 
2. Investigación de mejores tecnologías 
(F5,A3) 
 
ESTRATEGIAS  D-A 
1. Diseño de procesos (D1, A3). 
2. Eficiencia en los registros y seguimiento 
del hw y sw) (D2, A3) 





5.3 Modelo de negocio CANVAS 




5.4 Taller de Valor  
El propósito del Taller de valor es mostrar cómo una organización proveedora de servicios genera el valor para 
sus clientes, plasmando las actividades primarias (encapsuladas en cinco elementos básicos: definición, 
solución, elección, ejecución y evaluación) y las actividades secundarias (las que soportan la operación de las 
actividades primarias) (Peña, 2015) 
Para desarrollar el Taller de valor se llevó a cabo lo siguiente: 
• Se obtuvo una lista de actividades que la OSI realiza 
• Se clasificaron en actividades en primarias y secundarias 










5.5 Levantamiento de la información 
Se efectuaron entrevistas preliminares, iniciales y detalladas con los involucrados en el proceso de la 
Administración de las Tecnologías de Información con preguntas guiadas como: 
Entrevista Preliminar 
¿Qué hace su organización?  
¿Me podría dar algunos antecedentes, historia, tamaño de su organización? 
¿Cuál es su función en la organización? 
¿Qué personas depende de usted?   
¿Cuál es la función de dichas personas en la organización? 
¿Problemas principales detectados en su función? 
¿Qué espera usted del proyecto? 
Impacto del cambio tecnológico 
 
Entrevista Inicial 




¿Qué personas depende de usted?  
¿Cuál es la función de dichas personas e la organización?  
Problemas principales detectados en su función 
Recomendaciones para poder mejorar el proceso  
 
Entrevista Detallada 
¿Cuál es la función de su puesto? 
¿Qué personas depende de usted?  
¿Cuál es la función de dichas personas e la organización?  
Problemas principales detectados en su función 
Recomendaciones para poder mejorar el proceso  
¿Cuál es su proceso? 
¿Qué actividades realiza? 
Transacciones 
Información recibida por tu proceso 
Información generada por tu proceso 
¿Cuáles son los objetivos e indicadores de su función?  
Problemas principales detectados en su proceso 




















5.6 Matriz de Roles y Responsabilidades   
Teniendo como base las entrevistas realizadas, se desarrolló una matriz de roles y responsabilidades de cada uno de los procesos que se generan durante la 




5.7 Identificación de Procesos SIPOC   







5.8 Vista horizontal 
 
Con la vista horizontal del Proceso de Administración de Tecnologías de Información se puede percibir 
las áreas que se interrelacionan, los flujos de trabajo, los clientes y proveedores que intervienen y al 











5.9 Diagrama de distribución de documentos 
A continuación de los SIPOC´s y la vista horizontal, se identificaron los documentos relacionados con 






















































































5.10 Análisis tecnológico  
Uno de los elementos del análisis tecnológico es la tecnología del proceso, el cual se refiere a la identificación 
de las principales actividades de cada unidad estratégica de negocio de la organización. En este proyecto se 









Encargados de presupuestos de 
Departamentos, Centros y Oficinas

























presupuesto inversión Ajustes realizados













Reporte hw y sw a instalar
































Hardware y software nuevo
Técnico de AU
Encargado de Taller de Cómputo
Encargados de Planeación 
y Presupuestación
Listado de hw y sw 
solicitado y autorizado
Hardware a instalar /
Software a instalar o entregar
Listado de prioridad de 
instalaciones y entregas
Hardware instalado / 
Software instalado 
o entregado a Usuarios
- Encargado de Taller de Cómputo
- Encargado de licencias de software
- Coordinador Atención a Usuarios
- Coordinador de QA
FLUJO DE PROCESO DE 
INVENTARIO DE TIC´s
Reportes de HW y SW
Base de datos de HW y SW





















- Encargado de Taller de Cómputo
- Encargado de licencias de Software
 HW y SW
- Coordinador Atención a Usuarios
- Coordinador de QA
Reporte de HW y SW por actualizar
Usuarios
Listado de actualizaciones
- Técnico de Soporte
- Técnico de Almacén
Listado de actualizaciones
HW y SW por instalar
Instalación de HW y SW




















6. RESULTADOS  
De acuerdo a este proyecto de Administración de Tecnologías de Información, con base en todo el análisis 
realizado y tomando en cuenta las herramientas utilizadas  para identificar los procesos a diseñar, se presentan 
a continuación los resultados. 
CONFIDENCIAL 
 
6.1 Matriz de impulsores 
La matriz de impulsores me ayudó a identificar los valores percibidos de los macro procesos del proyecto para  
lograr eliminar las percepciones negativas y potencializar las positivas  de nuestros usuarios. 
 
 
- Encargado de Taller de Cómputo
- Coordinador Atención a Usuarios
Reporte de HW con más de 3 años de uso
Base de datos de HW
Relación de HW 
 vender, donar




Relación de HW para vender, donar
-Instituciones solicitan donación
- Personas compran HW
Entrega de HW





6.2 Matriz de priorización 
Con la matriz de priorización pude identificar los procesos que requieren mayor atención y con ello planear una 
estrategia de intervención para que genere mejores resultados y de acuerdo a las necesidades de los usuarios.   
 
6.3 Mapa de arquitectura 
El mapa de arquitectura me ayudó a representar el Modelo de Negocio de la OSI en lo que respecta a la 
administración de las tecnologías de información, es decir, la manera en que se realizan las actividades desde 
la perspectiva de procesos, así como también su modelo de operación, sus procesos de dirección, de gestión, 
críticos, los procesos de soporte, los proveedores y por supuesto los destinatarios de los servicios. 
 
6.4 Procesos 
De acuerdo a las matrices de impulsores y de priorización y al mapa de arquitectura, consideré que los procesos 
que se deberían desarrollar para este proyecto son los de Entrada y Salida de Inventario ya que dichos procesos 
determinan a que la entrega e instalación de TIC´s requiera un mejor servicio hacia nuestros usuarios, y si esto 
no se logra, genera un impacto negativo en la atención a los usuarios. 
 
6.5 Documentación de los procesos 
Como resultado final del modelado de procesos es su documentación; para el presente proyecto y su 
documentación se eligieron los procesos de Entrada de inventario y Salida de inventario. Para realizar esta 
actividad primeramente se identificó cada proceso y se describieron varios elementos como lo son el propósito 
y alcance, los responsables, las políticas, la descripción, referencias, definiciones y terminología, entregables y 
métricas. 
 
6.8 Diseño Organizacional 
El diseño organizacional de la OSI para este proyecto, se definió mediante la jerarquización de diversos niveles, 
en donde se definieron los dueños de los procesos, los responsables de los procesos y los responsables de las 













Después de haber terminado la Especialidad en  Mejora de Procesos de Negocio y lo realizado en este proyecto, 
pude darme cuenta de todo lo que conlleva primeramente el análisis de procesos, desde la planeación de lo 
que se va a realizar, cómo se va a ir desarrollando, las entrevistas junto con la matriz de funciones y 
responsabilidades, el análisis tecnológico, la identificación de cada proceso, la vista horizontal y el flujo de los 
documentos que se generan. Me fue dando claridad de lo que se tenía que desarrollar conforme se trabajaba 
en cada uno de los requerimientos que se tenían que cumplir en el análisis. 
Cada uno de los elementos y aspectos fue tomando importancia para poder entender mejor a una organización 
y en el caso de mi proyecto, a una oficina como la Oficina de Sistemas de Información que da servicio a toda 
la comunidad universitaria, a otras universidades y externos, ya que como es natural, sólo se puede percibir la 
parte que corresponde a cada integrante y no se tiene la visión global de todo lo que implica. 
Con la matriz de impulsores pude enfocarme en el valor que el cliente percibe de los procesos, definir los 
objetivos y las metas a alcanzar, así como también identificar las oportunidades de mejora. Igualmente el 
priorizar los procesos me permitió identificar aquellos que necesitan más atención; ya que son esenciales para 
ofrecer una mejor atención a los usuarios. 
Cuando comencé a trabajar el Mapa de Arquitectura, pude analizar desde otra perspectiva el Modelo de 
Negocio de la OSI en el aspecto de la administración de las tecnologías de información, identificando los 
procesos clave, de dirección, soporte y de gestión, además de los destinatarios. 
Con el modelado de procesos, tanto el descriptivo como operativo pude analizar las áreas que tienen cierta 
problemática y que requieren mejora, como lo es en mi caso las entradas, salidas y la gestión del inventario de 
TI. 
Asimismo el asignar métricas e indicadores  me ayudaron a determinar lo que se requiere lograr de cada 
proceso y dar seguimiento del progreso. 
De la misma forma, la documentación de los procesos me sirvió para plasmar primeramente el alcance del 
proceso, quiénes participan y las políticas que regirán para que los involucrados e interesados clave tengan 
una mejor visión de la ejecución del mismo. 
En mi proyecto, fue importante haber realizado la documentación porque el Director de la OSI, pudo ver de 
manera precisa los procesos que se ejecutarán. 
Uno de los elementos que considero más importantes  en el diseño de procesos, es el diseño de la organización, 
ya que sin las personas que ejecuten las actividades y además que las desarrollen según lo planeado, todo lo 
demás habrá sido en vano. Desde mi punto de vista, un buen diseño organizacional depende de elegir a las 
personas idóneas y con las competencias necesarias para realizar las tareas correctas. 
En lo referente a los procesos que se desarrollaron en este proyecto, considero que son esenciales para 
proporcionar un mejor servicio a los usuarios, porque al tener un mejor inventario de TIC´s será posible 
primeramente identificar el equipo y el software que tiene cada usuario, en cuánto tiempo se requiere 
actualizarlo,  buscar ofrecer un mejor hardware que ayude a sus actividades cotidianas, así como también 




En mi experiencia personal, la Especialidad me ayudó a percibir un panorama distinto sobre lo que entendía de 
los procesos anteriormente, así como también un cambio de paradigma en la forma de realizar las actividades 
laborales dentro de la organización. 
Compartir con los compañeros los proyectos fue una parte importante porque también pude observar la 
diversidad y en qué partes podían aportar a mi propio trabajo. 
Así también la experiencia y el conocimiento de los maestros me sirvió bastante para poder llevar a cabo mi 
proyecto y sobre todo contar con su apoyo y su guía para trasladar la teoría a la práctica, que estoy consciente 
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